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Arum Mayangsari. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Dan 
Lokasi Terhadap Kepuasaan Konsumen Pada Oemah Lulur Lubna Di Kaligelang 
Pemalang. 
Tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna. 2). Untuk 
mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasaan konsumen di Oemah 
Lulur Lubna. 3). Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap keputusan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna. 4). Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara simultan terhadap kepuasaan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna. 
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah primer 
dan sekunder.  Sedangkan metode analisis data yang digunakan adalah analisis 
korelasi rank spearman, uji signifikansi koefisien korelasi rank spearman, analisis 
korelasi berganda, uji signifikansi koefisien korelasi berganda, dan analisis 
koefisien determinasi. 
Dari hasil Penelitian terdapat pengaruh yang kuat dan signifikan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang 
dibuktikan dengan hasil analisis korelasi rank spearman kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai korelasi sebesar 0,766 dengan nilai 
Zhitung = 5,472 > Ztabel = 1,96. Terdapat pengaruh yang kuat dan signifikan 
persepsi harga terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang 
dibuktikan dengan hasil analisis korelasi rank spearman persepsi harga terhadap 
kepuasan konsumen diperoleh nilai korelasi sebesar 0,641 dengan nilai Zhitung = 
6,378 > Ztabel = 1,96. Terdapat pengaruh yang cukup kuat dan signifikan lokasi 
terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang dibuktikan 
dengan hasil analisis korelasi rank spearman lokasi terhadap kepuasan konsumen 
diperoleh nilai korelasi sebesar 0,550 dengan nilai Zhitung = 5,472  > Ztabel = 1,96. 
Terdapat pengaruh yang sangat kuat dan signifikan kualitas pelayanan, persepi 
harga, dan lokasi secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur 
Lubna Pemalang dibuktikan dengan hasil analisis korelasi berganda  kualitas 
pelayanan, persepi harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai 
korelasi sebesar 0,832 dengan nilai Fhitung = 72,092  > Ftabel = 2,70. 
 











Arum Mayangsari. The Effect of Service Quality, Price Perception, and 
Location on Consumer Satisfaction on Oemah Lulur Lubna in Kaligelang 
Pemalang. 
The purpose of this study is 1) To determine the effect of service quality on 
consumer satisfaction at Oemah Lulur Lubna. 2). To determine the effect of price 
perception on consumer satisfaction at Oemah Lulur Lubna. 3). To determine the 
effect of location on consumer decisions in Oemah Lulur Lubna. 4). To determine 
the effect of service quality, price perception, and location simultaneously on 
consumer satisfaction at Oemah Lulur Lubna. 
Data collection methods used in this study are primary and secondary. 
While the data analysis method used is the Spearman rank correlation analysis, 
the Spearman rank correlation coefficient significance test, multiple correlation 
analysis, the significance test of the multiple correlation coefficient, and the 
analysis of the coefficient of determination. 
From the results of the study there is a strong and significant influence on 
service quality on consumer satisfaction at Oemah Lulur Lubna Pemalang as 
evidenced by the results of the Spearman rank correlation analysis of service 
quality to customer satisfaction obtained a correlation value of 0.766 with a value 
of Zhitung = 5.472> Ztable = 1.96. There is a strong and significant influence of 
price perception on consumer satisfaction in Oemah Lulur Lubna Pemalang as 
evidenced by the results of the Spearman rank correlation analysis of price 
perceptions of customer satisfaction obtained a correlation value of 0.641 with a 
value of Zhitung = 6.378> Ztable = 1.96. There is a significant and significant 
influence of location on consumer satisfaction in Oemah Lulur Lubna Pemalang 
as evidenced by the results of the analysis of the rank spearman correlation to 
customer satisfaction obtained a correlation value of 0.550 with a value of 
Zhitung = 5.472> Ztable = 1.96. There is a very strong and significant influence 
on service quality, price perception, and location simultaneously on consumer 
satisfaction at Oemah Lulur Lubna Pemalang as evidenced by the results of 
multiple correlation analysis of service quality, price perception, and location to 
customer satisfaction obtained a correlation value of 0.832 with a value of Fcount 
= 72,092> Ftable = 2.70. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Dalam era globalisasi saat ini, perkembangan dalam dunia usaha 
barang dan jasa telah mengalami perubahan dan berkembang. Sekarang ini 
usaha bisnis juga dituntut untuk lebih kompetitif sehingga mampu bersaing 
merebut pasar yang ada. Oleh karena itu harus dapat menjalankan strategi 
bisnisnya yang tepat agar mampu bertahan dalam menghadapi persaingan 
yang terjadi. Dalam pencapaiannya terus berupaya untuk meningkatkan usaha 
dan peningkatan kualitas baik dari sistem manajemen mutu yang diterapkan. 
Persaingan antar perusahaan yang begitu ketat dalam pasar bebas yang 
berkembang telah meningkatkan perhatian yang utama terhadap mutu suatu 
produk atau jasa. Hanya perusahaan yang memiliki keunggulan tersebut yang 
mampu menguasai dalam persaingan ini yaitu perusahaan yang dapat 
menjaga serta mengelola sumber daya yang dimilikinya secara efektif dan 
efisien. Tujuan utama dari suatu perusahaan pada dasarnya adalah untuk 
menghasilkan hasil akhir yang optimal. Kemajuan dan perkembangan zaman 
merubah cara pandang konsumen dalam memilih sebuah produk atau jasa 
yang diinginkan. Kualitas menjadi sangat penting dalam memilih produk atau 
jasa disamping faktor harga yang bersaing. 
Perkembangan pada perusahaan dari hari ke hari semakin menjadi 
perhatian masyarakat. Memberikan layanan yang baik terhadap pelanggan 




kebutuhan pelanggan sehingga konsumen merasa puas. Untuk meningkatkan 
usaha perlu melakukan perbaikan dan peningkatan dalam berbagai aspek 
misalnya peningkatan kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan lokasi. Kepuasan konsumen sebagai tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapan 
(Kotler dan Armstrong,  2008:21).  
Kepuasan konsumen mencerminkan penilaian seseorang tentang 
kinerja jasa anggapan (atau hasil) dan kaitannya dengan ekspetasi.jika kinerja 
gagal memenuhi ekspetasi pelanggan akan tidak puas, tetapi jika kinerja 
sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. Kualitas pelayanan sebagai 
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang di berikan mampu sesuai dengan 
ekspetasi konsumen.kualitas pelayanan dapat di wujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginkan konsumen serta ketepatan harapan 
konsumen (Chandra, 2011 :180). Persepsi harga adalah sejumlah uang yang 
dibebankan untuk sebuah produk atau jasa atau jumlah nilai konsumen dalam 
pertukaran untuk mendapatkan manfaat dan memiliki atau menggunakan 
produk atau jasa (Kotler dan Amstrong 2008:345).  
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa juga harus pandai dalam 
memilih lokasi sebagai tempat perusahaan tersebut melakukan seluruh 
kegiatannya, karena dengan lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih 
menguntungkan perusahaan. Memilih lokasi yang terletak dikeramaian atau 
mudah dijangkau oleh calon konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu 




sekelompok orang cenderung memilih rumah makan yang berlokasi dekat 
dengan aktivitasnya. Komponen yang menyangkut lokasi meliputi: pemilihan 
lokasi yang strategis (mudah dijangkau), di daerah sekitar pusat perbelanjaan, 
dekat pemukiman penduduk, aman dan nyaman bagi pelanggan, adanya 
fasilitas yang mendukung, seperti adanya lahan parkir, serta faktor-faktor 
yang lainnya 
Kualitas pelayanan mendorong kearah peningkatan kepuasan 
konsumen, pelayanan yang tinggi menghasilkan kepuasaan konsumen yang 
tinggi pula. Dengan harga yang setara dengan kualitasnya dan harapan 
konsumen akan melakukan pembeliang ulang. Artinya pelayanan yang baik 
dan harga yang sesuai dengan harapan kepuasan sebelum menetapkan harga. 
Lokasi yang baik menjamin tersedianya akses yang cepat, dapat menarik 
sejumlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola pembelian 
konsumen. Mood dan respon pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh 
lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa. 
Dalam kepuasan konsumen tidak hanya memberi respon terhadap 
barang dan jasa yang ditawarkan, tetapi juga memberikan respon terhadap 
fasilitas yang menyenangkan bagi konsumen. Kesetiaan konsumen terhadap 
spa muncul karena konsumen merasa puas. Tanpa disadari tidak hanya 
luluran dan pijatan yang enak saja tetapi dapat membuat konsumen itu 
kembali lagi. Oemah Lulur Lubna adalah salah satu Tempat Spa yang ada di 
Pemalang, terletak di Perum Royal Garden blok A no 8 Pemalang. Di dalam 




yang dimilki adalah toilet, tempat sholat, tempat parkir, kursi tunggu,wifi dan 
lain-lain. Oemah Lulur Lubna merupakan perusahaan bisnis bergerak 
dibidang jasa. Setiap wanita memiliki kebutuhan untuk mempercantik diri 
dan untuk merilekskan pikiran dan tubuh dari kesibukan mereka sehari-hari. 
Dengan spa yang dapat membuat pikiran rileks dan menyegarkan pikiran. Spa 
adalah perawatan kesehatan menggunakan sarana air yang mengalir, pancuran 
yang disertai ramuan rempah dan manfaatkan air panas. Pada dasarnya spa 
dapat memberikan dampak memelihara, meningkatkan, ataupun memulihkan 
kesehatan. Di tengah kesibukan modern kita dituntut oleh lebih 
memperhatikan kesehatan tubuh serta kesegaran pikiran. 
Namun dengan perkembangan zaman, spa berkembang menjadi 
suatu tempat kecantikan, perawatan tubuh, kesehatan, dan kebugaran 
dimana merupakan suatu perawatan yang terdiri dari terapi pijat seluruh 
badan,lulur atau body scrub,aromatherapy,mandi uap. Spa yang dirancang 
adalah spa tradisional atau spa rempah-rempah yang mengingatkan pada 
perawatan ala putri keraton. Rempah-rempah yang digunakan sebagai 
produk yang dipakai dapat memiliki berbagai manfaat seperti 
menghilangkan lelah agar merasa lebih rileks. Perawatan pijat dengan 
rempah-rempah dapat membuat dan menjadi lebih segar, kulit terjaga, dan 
selain itu kulit menjadi halus dan sehat. Atas dasar latar belakang diatas  
peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Lokasi terhadap Kepuasaan 





Pengunjung Oemah Lulur Lubna Di Pemalang  
Bulan Januari-Desember 2018. 
Bulan Jumlah Pelanggan 













Sumber: Oemah Lulur Lubna Pemalang 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan diatas 
maka dapat dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna? 
2. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasaan konsumen 
pada Oemah Lulur Lubna? 
3. Apakah terdapat pengaruh lokasi terhadap kepuasaan konsumen di 




4. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi 
secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Dari perumusan diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna.  
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasaan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna. 
3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap keputusan konsumen di 
Oemah Lulur Lubna. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan 
lokasi secara simultan terhadap kepuasaan konsumen di Oemah Lulur 
Lubna. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui: 
1. Manfaat Bagi Peneliti  
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan memberikan 
kesempatan bagi peneliti untuk menerapkan teori-teori dari dalam bidang 
pemasaran, khusunya yang berkaitan dengan faktor-faktor yang 





2. Manfaat Bagi Perusahaan / Spa 
Bagi Spa Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan, 
informasi dan pengetahuan kepada perusahaan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi 
terhadap kepuasan pelanggan produk mereka. 
3. Manfaat Praktis 
Sebagai bahan untuk perkembangan lebih lanjut dalam menetapkan 
kebijaksanaan yang berkaitan dengan peningakatan kinerja kerja 
karyawan. 
4. Manfaat Teoritis 
Secara teoritis, bermanfaat untuk menambah pengetahuan dan wawasan 








A. Landasan Teori 
1. Kepuasan Konsumen 
a. Definisi Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler dan Keller, (2009:138) Kepuasan Konsumen 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap 
ekspektasi mereka.  
Menurut, (2008:1 Kotler dan Amstrong 6) Kepuasan 
ekspektasi terhadap kinerja Konsumen persepsi konsumen terhadap 
merupakan relatif anggapan produk pembeli.  
Menurut Hamdani (2006: Lupiyoadi dan 192) Kepuasan 
tingkat manyatakan hasil perasaan diharapkan. Jadi dimana Konsumen 
merupakan seseorang produk (Konsumen adalah jasa) yang diterima 
perbandingan atas kinerja dan yang definisi para ahli , dari beberpa 
tentang ekspektasi kinerja Kepuasan Konsumen dapat disimpulkan 
Kepuasan bahwa timbul setelah membandingkan perasaan konsumen 
yang antara produk konsumen terhadap tesebut.  
b. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen  
Menurut Kotler dan Amstrong, (2008:87) adapun indikator 
yang digunakan dalam menilai kepuasan konsumen adalah : 




2) Pelayanan yang baik dan memberikan kepuasan bagi konsumen. 
c. Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Pengukuran terhadap kepuasan konsumen merupakan hal yang 
sangat penting bagi setiap usaha hal ini dikarenakan langkah tersebut 
dapat member umpan balik dan masukan bagi keperluan 
pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan 
konsumen. Menurut Tjiptono, (2014:34-35) perusahaan dapat 
menggunakan metode-metode sebagai berikut: 
1) Sitem keluhan dan saran organisasi yang berwawasan pelanggan 
akan memudahkan pelanggannya memberikansaran dan keluhan. 
Dalam perusahaan hendaknya disediakan formulir yang isinya 
tentang apa yang disukai dan tidak disukai pelanggan. Dapat juga 
dengan menyediakan kotak saran atau bahkan nomor telepon bebas 
pulsa yang nantinya akan dapat menampung segala keluhan dari 
pelanggan. Arus informasi ini memberikan banyak gagasan dan 
memungkinkan perusahaan untuk bertindak cepat guna 
menyelesaikan masalah yang terjadi . 
2) Survei kepuasan konsumen konsumen dengan mengadakan survei 
berkala. Perusahaan mengirinkan daftar pertanyaan atau menelpon 
sekelompok sampel acak dari pembeli terbaru mereka untuk 
mengetahui penilaian mereka terhadap berbagai aspek kinerja 
perusahaan, misalnya : Menanyakan puas dan tidak puas, harapan 




pelanggan, saran dari pelanggan untuk perbaikan kinerja 
perusahaan, ranking berbagai elemen dan seberapa baik kinerja 
perusahaan dalam masing-masing elemen. 
3) Belanja Siluman (gost shopping) Cara ini untuk mendapatkan 
gambaran tentang kepuasan pelanggan dan melaporkan hal-hal 
yang positif (kekuatan) maupun hal-hal yang negativ (kelemahan) 
yang mereka alami waktu membeli produk perusahaan dan produk 
pesaing. Pembeli bayangan (gost shopper) ini dapat juga berpura-
pura membuat masalah tertentu untuk menguji apakah karyawan 
atau perusahaan dapat menangani masalah tersebut dengan baik 
atau tidak. 
4) Analisis kehilangan pelanggan (lost customer analysis) Perusahaan 
harus menghubungi para pelanggan yang salah tidak membeli lagi 
atau yang telah ganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya. 
Tjiptono, (2014:35-36) menyatakan bahwa metode yang paling 
banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan konsumen adalah 
metode bertanya. 
d. Manfaat Kepuasan Konsumen 
Menurut memberikan program pengimplementasian, Tjiptono 
(2014: realisasi kepuasan 356) pelanggan, melalui perencanaan dan 
beberapa manfaat pengendalian pokok berpotensi khusus diantaranya : 




Dalam banyak industri pendapat atau opini positif dari teman dan 
keluarga jauh lebih persuasif dan kredibel ketimbang iklan. 
2) Reduksi Sensitivitas Harga 
Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan 
cenderung lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian 
individualnya. Ini Karena faktor kepercayaan (trust) telah 
terbentuk. 
Sedangkan menurut Lupiyoadi dan  Hamdani, (2006:192) banyak 
manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 
kepuasan konsumen yang tinggi yaitu : 
1) Meningkatkan loyalitas pelanggan  
2) Perputaran pelanggan. 
3) Menguragi sensitivitas pelanggan terhadap harga. 
4) Mengurangi biaya kegagalan pemasaran. 
5) Mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya 
jumlah pelanggan. 
6) Meningkatkan efektivitas iklan. 
7) Meningkatkan reputasi bisnis. 
Adapun indikator kepuasan pelanggan (Swastha dan Irawan, 
2008:187), yaitu : 
a. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya) Yaitu 
ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat menerima 




b. Selalu membeli produk Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus 
membeli suatu produk apabila tercapainya harapan yang mereka 
inginkan.  
 
2. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
a. Definisi Kualitas Pelayanan 
Menurut Swasta, (2014:148) untuk memenuhi pengharapan para 
pelanggan mencakup beberapa hal di antaranya, kualitas produk dan 
jasa, aksebilitas, serta pelayanan pelanggan yang baik dan efisien. 
pengharapan pelanggan diatas juga di pengaruhi oleh beberapa faktor, 
yaitu sebagai berikut: 1) Faktor produk Menurut Kotler dan Amstrong 
(2008:72) produk adalah kombinasi barang dan jasa yang di tawarkan 
oleh perusahaan kepada pasarsasaran. Dalam bidang Spa ini berupa 
jasa yang di berikan kepada konsumen. 2) Faktor Harga adalah jumlah 
uang yang di butuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 
barang dan jasa serta pelayanan (Swasta, 2014:147). Menurut Kotler 
dan Amstrong (2008: 73) harga adalah sejumlah uang yang harus di 
bayar oleh pelanggan untuk memperoleh produk. Harga merupakan 
faktor yang penting dalam sebuah bisnis, karena akan 
menentukanberhasil atau tidaknya sebuah bisnis tersebut. 3) Promosi 
adalah informasi satu arah yang di buat untuk mengarahkan seseorang 
atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam 




Menurut Kotler dan Amstrong (2008:74) promosi adalah aktivitas 
mengkomunikasikan keunggulan produk serta membujuk pelanggan 
untuk membelinya. Promosi merupakan suatu sarana untuk 
menghubungkan antara penjualan dengan pembeli yang bertujuan 
untuk mempermudah sampainya suatu informasi dari produsen kepada 
konsumen. 4) Faktor Lokasi adalah tempat dimana seseorang dapat 
membeli barang atau jasa yang diinginkan. Menurut Kotler dan 
Amstrong (2008:73) lokasi atau tempat meliputi aktivitas perusahaan 
agar produk mudah di dapatkan konsumen. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2008:74) service quality dibangun 
atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan 
atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan 
layanan yangsesungguhnya diharapkan atau diinginkan (expected 
service).  
 
b. Dimensi Kualitas Pelayanan  
 Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada pihak 
lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, harapan dan 
kebutuhan konsumen. Jika perusahaan dapat memberikan pelayanan sesuai 
dengan keinginan dan harapan konsumen maka kualitas pelayanan 
perusahaan tersebut baik. Pelayanan yang baik tersebut akan memberikan 
dorongan kepada konsumen untuk melakukan pembelian ulang 




komponen penting dalam persepsi konsumen, juga sangat penting dalam 
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik kualitas maka 
jasa yang diberikan maka akan semakin baik pula citra jasa tersebut dimata 
konsumen. Adapun lima (5) indikator yang didifinisikan Kotler dan 
Amstrong (2008:147)  dari kualitas pelayanan : 
1) Tangibles,  
2) .Reliability  
3) Responsiveness  
4) Assurance  
5) Emphaty  
 
c. Konsep Kualitas Pelayanan 
Konsep a merupakan menyeluruh dasarnya memberikan layanan. 
Konsep kualitas layanan padpersepsi secara konkrit suatu mengenai 
kualitas kualitas layanan di harapan, keinginan ini, permanen dalam 
dengan prosesdinamis suatu revolusi secara mengubah cara manusia 
dalam menjalankan pandang atau mengupayakan usaha-, berlangsung, 
usahanya yang berkaitan terus menerus dan dalam memenuhi kebutuhan.  
 
d. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 
 Menurut Tjiptono, (2014:129) ciri-ciri dari kulitas jasa adalah 




1) Kualitas jasa sangat sulit untuk dilakukan evaluasi dibandingkan 
dengan kualitas barang.  
2) Kualitas jasa merupakan perbandingan hasil dari pandangan 
konsumen antara harapan dan kenyataan.  
3) Kriteria untuk menentukan kualitas jasa akhirnya dikembalikan 
kepada  konsumen sendiri. Pandangan pada suatu kualitas jasa 
dimulai bagaimana penyedia jasa dapat memenuhi harapan 
konsumen. Pada saat konsumen memiliki harapan pada jasa, 
kualitas akan menjadi elemen penting.   
b. Mengukur Kualitas Pelayanan  
Beberapa cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan adalah sebagai berikut : 
1) Mendapatkan Umpan Balik 
a) Feedback 
Adalah bagaimana cara mendapatkan umpan balik dari 
pelanggan, diantaranya seperti mengadakan survai kepada 
pelanggan. 
b) Follow up 
Adalah bagaimana menghampiri kepada pelanggan setelah 
memberikan pelayanan, cara ini dapat dilakukakan dengan cara 
email. 




Adalah bagaimana menguji coba produk baru kepada pelanggan 
dan apa reaksi yang di berikan oleh pelanggan. 
d) Bonus 
Memberikan bonus kepada pelanggan yang loyal dan juga 
penghargaan atas masukan yang telah diberikan. 
e) Memanfaatkan Teknologi. 
Memantau perkembangan usaha seperti melalui website, google 
analytics, dan lain sebagainya. 
f) Perbaikan kualitas secara berkelanjutan. 
 
 
3. Persepsi Harga  
a. Definisi Persepsi Harga 
Harga adalah total uang nang memandang kemanfaatan uang 
tertentu nang dibutuhkan untuk memperoleh suatu jasa. Menurut 
Kotler Dan Keller (2009:68) Harga adalah salah satu elemen yang 
menghasilkan pendapatan, menghasilkan biaya.  
Menurut Supranto & Nandan Limakrisna, (2011:165), persepsi 
pada dasarnya merupakan proses bagaimana rangsangan atau stimuli-
stimuli diseleksi, diorganisasikan dan diinterpretasikan atau diberi 
nama/arti. Persepsi juga konsumen rangsangan yang dapat diterima 
melalui panca indera.  
Pada saat konsumen melakukan evaluasi dan penelitian terhadap 




konsumen itu sendiri. Indikator Persepsi Harga Menurut Kotler dan 
Armstong, (2008:58), ada empat  indikator yang mencirikan harga, 
yaitu:  
1) Keterjangkauan harga  
2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk dan layanan  
3) Daya saing harga  
4) Kesesuaian harga dengan manfaat 
Menurut Hurriyati (2015:110), persepsi harga dapat 
didefinisikan sebagai proses pengorganisasian dan pemaknaan kesan-
kesan sensori yang masuk panca indera dengan tujuan untuk memberi 
arti terhadap nilai harga produk dari suatu perusahaan. 
Berdasarkan beberapa pengertian para ahli, maka dapat diambil 
kesimpulan bahwa persepsi harga merupakan segala informasi yang 
masuk pada diri konsumen mengenai sejumlah pengorbanan berupa 
uang atau yang setara dengannya yang dibutuhkan untuk mendapatkan 
sejumlah produk tertentu atau kombinasi antara barang dan jasa. Nilai 
adalah apa yang diperoleh dari apa yang diberikan. Akhirnya 
konsumen menganggap bahwa segala keuntungan yang diperoleh 
seperti uang, waktu dan usaha dapat menjelaskan  arti dari nilai. 
Keempat nilai tersebut dapat didefinisikan dalam suatu konsep 
pengertian ekonomi yaitu bahwa nilai yang diperoleh merupakan 
segala hasil yang diperoleh konsumen dari bidang produk atau jasa 




Secara umum ada dua faktor utama yang perlu di pertimbangkan 
dalam menetapkan harga (Kotler dan Amstrong, 2008:97), yaitu faktor 
internal perusahaan dan faktor lingkungan eksternal. 
Faktor Internal Perusahaan 
a) Tujuan Pemasaran Perusahaan 
Tujuan tersebut bisa berupa maksimasi laba, mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan, meraih pangsa pasar yang besar, 
menciptakan kepemimpinan dalam hal kualitas, mengatasi 
persaingan, melaksanakan tanggung jawab sosial, dan lain-lain. 
b) Strategi bauran pemasaran 
Harga perlu dikordinasikan dan saling mendukung dengan bauran 
pemasaran lainnya, yaitu produk, distribusi, dan promosi. 
c) Biaya 
Biaya merupakan faktor yang menentukan harga minimal yang harus 
ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian. 
d) Organisasi 
Manajemen perlu memutuskan siapa di dalam organisasi yang harus 
menetapkan harga. Setiap perusahaan menangani masalah penetapan 
harga menurut caranya masing-masing. 
Faktor Lingkungan Eksternal 




Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar dan permintaan yang 
dihadapinya, apakah pasar persaingan sempurna, persaingan 
monopolistik, oligopoli, dan monopoli. 
b. Persaingan. 
Informasi–informasi yang dibutuhkan untuk menganalisis 
karakteristik persaingan yang dihadapi antara lain meliputi jumlah 
perusahaan, ukuran relatif setiap anggota dan diferensiasi produk. 
c. Unsur – unsur eksternal lainnya. 
Selain faktor–faktor di atas, juga perlu mempertimbangkan 
faktor – faktor kondisi ekonomi, kebijakan peraturan pemerintah dan 
aspek sosial. 
b. Tujuan Penetapan Harga 
Menurut Kotler dan Armstrong, (2008:125) penetapan harga 
mempunyai tujuan sebagai berikut : 
1) Memperoleh laba yang maksimum 
2) Mendapatkan pangsa pasar tertentu  
3) Mencapai tingkat hasil penerimaan penjualan maksimum pada 
waktu itu 
4) Mencapai keuntungan yang ditargetkan 
5) Mempromosikan produk 
 




Persepsi harga adalah selisih antara penilian pelanggan 
prospektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap 
alternatifnya. (Kusdyah, 2012:12) Persepsi harga merupakan penilaian 
konsumen tentang perbandingan besarnya antara pengorbanan yang 
dilakukan dengan apa yang akan didapatkan dalam produk atau jasa. 
Persepsi harga berkaitan dengan bagaimana informasi harga dipahami 
seluruhnya oleh konsumen dan memberikan makna yang dalam bagi 
mereka.  
4. Lokasi  
a. Pengertian Lokasi 
Lokasi distribusi yaitu jalur merupakan saluran yang dipakai 
untuk dari produsen dan stafnya akan ke berpindah produk konsumen. 
dibuat perusahaan dimana operasi yang  tepat  kemampuan  
perusahaan Menurut Lupyoadi keputusan yang Lokasi dengan adalah 
berkaitan ditempatkan (Lupiyoadi, 2006:76).  
satu kegiatan awal yang harus Lokasi adalah salah dilakukan  
mulai  beroperasi,  penentuan sebelum  cepat  sejumlah   besar   
perusahaan  lokasi  akan  mempengaruhi  dalam  melayani  lokasi  
menyangkut  konsumen.  Keputuan  kemudahan  dan  dapat  menarik  
akses  yang  konsumen.    
b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Lokasi 
Lokasi (2006:96), berhubungan kegiatannya. Dalam dengan di 




operasi menurut ini ada tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi, 
yaitu:   
a. Konsumen menjumpai pengasih jasa (perusahaan) 
b. Pemberi jasa menjumpai konsumen   
c. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung 
c. Dimensi Lokasi 
Keanekaragaman penyedia jasa dan jasa strategi tempat menjadi 
sulit. interaksi antara organisasi pertimbangan bagaimana pelanggan 
serta keputusan tentang Masalah ini melibatkan apakah satu lokasi 
atau beberapa organisasi tersebut memerlukan lokasi.  
 
B. Studi Penelitian Terdahulu 
Hasil dari penelitian terdahulu yang menjadi referensi dalam peneitian ini 
adalah : 
1. Indah Artiningtyas, Maria M Minarsih, dan Leonardo Budi Hasiolan 
melakukan penelitian tentang Pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga 
dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus pada toko 
vulkanisir ban top cool semarang). Hasil penelitian menunjukan bahwa : 
(1) secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, (2) secara parsial 
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara persepsi harga 
terhadap kepuasan konsumen, (3) secara parsial terdapat pengaruh yang 




kualitas pelayanan,persepsi harga,dan kepercayan berpengaruh signifikan 
dan positif terhadap kepuasan konsumen secara simultan. 
2. Lily Harjati dan Yurike Venesia (2015) melakukan penelitian tentang 
Pengaruh kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan pada maskapai penerbangan tiger air mandala. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa : (1) Tingkat kualitas pelayanan yang diberikan Tiger 
Air Mandala kepada pelanggan adalah baik. (2) Pelanggan setuju persepsi 
harga terhadap Tiger Air Mandala adalah sesuai dengan butir-butir 
pertanyaan pada koesioner. (3) Pelanggan Tiger Air Mandala puas akan 
kualitas layanan dan harga yang diberikan kepada pelanggan.(4) Kualitas 
pelayanan dan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Tiger Air Mandala. 
3. Indra Firdiansyah (2017) melakukan penelitian tentang PENGARUH 
Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada Warung Gubrak Kepri Mall Kota Batam. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa ketiga variabel independen yang diteliti terbukti secara 
signifikan berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen kepuasan 
pelanggan. 
Tabel 2 
Daftar Penelitian Terdahulu 




























































































































































































































































C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
Berdasarkan landasan teori, maka kerangka berpikir dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Konsumen 
Pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan. Persepsi pelanggan mengenai pelayanan perusahaan baik atau 




diperoleh. Perusahaan penyedia jasa, pelayanan yang diberikan menjadi 
suatu tolak ukur kepuasan pelanggan. Bila kualitas pelayanan jasa yang 
dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan maka pelanggan akan 
merasa kecewa dan tidak puas bahkan memberikan dampak negatif 
lainnya pada perusahaan. 
Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
Apabila kualitas pelayanan yang diberikan suatu perusahaan baik, maka 
akan menimbulkan kepuasan konsumen. Begitu pula sebaliknya, apabila 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan buruk dan tidak sesuai 
dengan yang diharapkan konsumen, maka akan menimbulkan 
ketidakpuasan pada konsumen. Kepuasan konsumen akan tercipta jika 
kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen atau 
bahkan melebihi harapan konsumen. Apabila pelayanan yang diterima 
tidak sesuai atau berada di bawah harapan konsumen, maka pelayanan 
dapat dianggap tidak berkualitas dan mengecewakan. 
2. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasaan Konsumen 
Persepsi Harga adalah penilaian konsumen atas suatu barang atau 
jasa jumlah uang yang dibutukan untuk memperloh kombinasi sebuah 
produk dan pelayanan yang menyertainnya. Semakin baik persepsi 
konsumen mengenai harga, maka kepuasaan konsumen akan semakin 
tinggi dan apabila semakin buruk persepsi konsumen mengenai harga 
maka akan menurunkan kepuasaan konsumen. 




Hurriyati (2015 : 52) mengemukakan bahwa untuk produk industri 
manufaktur place diartikan sebagai saluran distribusi (zero Channel, two 
level channels, dan multilevel channels), sedangkan untuk produk industri 
jasa, place diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. 
Semakin strategis lokasi sebuah usaha maka dapat konsumen akan 
merasa puas karena mudah dijangkau dan adanya kemudahan untuk 
parkir. 
Faktor lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen karena 
lokasi rumah yang mudah dijangkau dengan kendaraan umum, dan dekat 
dengan pusat keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk usaha Oemah 
Lulur Lubna. 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepi Harga, dan Lokasi secara 
simultan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Kualitas pelayanan, persepi harga, dan lokasi dapat dikelola serta 
dikembangkan untuk menjadi komponen yang saling terikat dan penting 
dalam  kepuasaan konsumen pada Oemah Lulur Lubna. Kepuasan yang 
dirasakan pelanggan, akan berdampak positif bagi Oemah Lulur Lubna, 
diantaranya akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan reputasi 
Oemah Lulur Lubna akan semakin positif dimata masyarakat pada 















Berdasarkan latar belakang masalah, landasan teori yang telah dituliskan 
diatas, penelitian-penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran yang telah 
diuraikan, maka penulis dapat merumuskan hipotesis sebagai berikut : 
1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 
Oemah Lulur Lubna Pemalang. 
2. Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen di Oemah 
Lulur Lubna Pemalang. 
3. Terdapat pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur 
Lubna Pemalang. 
4. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara 





















A. Pemilihan Metode 
Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Metode 
penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada 
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian analisis data 
bersifat kuantitatif, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2016:8). Penelitian pada umumnya dilakukan pada 
populasi atau sampel tertentu yang representatif. Proses penelitian bersifat 
deduktif, dimana untuk menjawab rumusan masalah menggunakan konsep 
atau teori sehingga dapat dirumuskan hipotesis. 
Untuk mengumpulkan data digunakan instrument penelitian. Data yang 
terkumpul selanjutnya dianalisis secara kuantitatif dengan menggunakan 
statistik deskriptif atau inferensial sehingga dapat disimpulkan hipotesis yang 
dirumuskan terbukti atau tidak. Penelitian kuantitatif pada umumnya 
dilakukan pada sampel yang diambil secara random, sehingga kesimpulan 
hasil penelitian dapat digeneralisasikan pada populasi dimana sampel tersebut 





B. Lokasi Penelitian 
Lokasi Penelitian dilakukan berada di Oemah Lulur Lubna  di Perum 
Royal Garden Blok A no 8  desa Kaligelang, kecamatan Taman, Kabupaten 
Pemalang. 
 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas 
obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang di tetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulanya (Sugiyono, 2016:80). Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pengunjung Oemah Lulur Lubna di Pemalang. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2016:81) sampel adalah sebagian dari jumlah 
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Dalam melakukan 
penelitian tidak harus meneliti seluruh anggota populasi yang menjadi 
obyek penelitian karena dalam banyak kasus tidak mungkin seorang 
peneliti dapat meneliti seluruh anggota populasi. Dengan demikian 
peneliti harus membuat sebuah perwakilan populasi yang disebut sampel. 
Karena dalam penelitian ini populasi tidak diketahui juumlahnya dengan 
pasti, maka digunakan rumus sebagai berikut (Djarwanto & Subagyo, 









n   =   Jumlah Sampel 
E   =   Error yang diharapkan 
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat diperoleh perhitungan : 




n = 0,25 (1,96)
2 
n = 96,04 ≈ 100 orang 
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang di ambil 
sebanyak 100 orang responden, yaitu pengunjung Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang.  Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling 
insidental. Sampling insidental adalah teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang 
orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 
2016:67). 
 
D. Jenis dan Sumber Data 
1. Jenis Data  
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 
yang merupakan data yang diperoleh dari Oemah Lulur Lubna yang 
                  (Zα/2)
 2
 
 n =    ¼      -------------------------- 




menjadi tempat penelitian. Data yang diperoleh berupa data kuantitatif dan 
data kualitatif. Data kuantitatif yaitu data yang berupa angka-angka 
mengenai jumlah konsumen. Data kualitatif yaitu data yang berupa 
informasi tertulis yaitu informasi mengenai pelayanan,harga dan 
kepuasaan konsumen. 
2. Sumber Data  
Sumber data secara keseluruhan diperoleh dari dalam institusi yang 
menjadi tempat penelitian. Data yang bersifat kuantitatif diperoleh dari 
dokumen/ arsip bagian produksi dan bagian personalia. Sedangkan data 
yang bersifat kualitatif diperoleh dari wawancara dan pengamatan secara 
langsung di Oemah Lulur Lubna. 
 
E. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
1.  Definisi Konseptual Variabel : 
Variabel penelitian menurut Arikunto (2012:18) adalah objek penelitian 
atau apa yang menjadi menjadi titik perhatian dalam suatu penelitian. 
Variabel dalam penelitian ini terdiri dua variabel bebas (independent 
variable),  satu variabel terikat (dependent variable) dan satu variabel 
mediasi. Variabel independen atau variabel bebas tersebut adalah kualitas 
pelayanan (X1) dan persepsi harga (X2), lokasi (X3) sedangkan variabel 
dependennya adalah Kepuasan Konsumen (Y). 
a. Kepuasan Konsemen  
Menurut Kotler dan keller (2009 : 138). kepuasaan konsumen adalah 




membandingkan kinerja yang di persepsikan produk (atau hasil) 
terhadap ekspetasi meraka. 
b. Kualitas Pelayanan (X1)  
Menurut Tjiptono (2014 : 59) kualitas pelayanan jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.  
c. Persepsi Harga (X2)  
Harga adalah salah satu indikator yang menentukan pelanggan untuk 
memutuskan keputusan pembelian (Tjiptono, 2014:157). 
d. Lokasi (X3) 
Lokasi adalah lokasi pelayanan jasa yang digunakan dalam memasok 
jasa kepada pelanggan (Hurriyati, 2015:52). 
2. Operasionalisasi Variabel 
Operasional Variabel adalah unsur penelitian yang memberikan 
penjelasan atau keterangan tentang variabel-variabel operasional 
sehingga dapat diminati atau diukur. Operasional variabel yang akan 





 Operasionalisasi Variabel 







Perasaan puas  Perasaan puas atas pelayanan 





 Tetap mengunjungi   






 Menceritakan kepada orang 
lain 










 Pelayanan sesuai harapan  





Keandalan  Informasi waktu 
penyelesaian 




Daya tanggap  Pelayanan terhadap 
konsumen 




Jaminan  Jaminan keamanan 
 Jaminan kualitas 
5 
6 
Empati  Ramah terhadap konsumen 
 Peduli terhadap konsumen 
7 
8 
Bukti fisik  Kelengkapan peralatan 





 Membandingkan harga 
dengan berbagai alternatif 








 Harga sesuai dengan kualitas 
 Harga sesuai dengan manfaat 
6,7 
8,9,10 
Lokasi Akses  Lokasi yang mudah 
dijangkau 
1,2 
Visiabilitas  Lokasi yang dapat dilihat 
dengan jelas 
3 






Variabel Dimensi Indikator 
Item 
Pertanyaan 
Tempat parkir  Tempat parkir yang luas dan 
aman 
5,6 
Ekspansi   Tempat yang cukup untuk 
perluasan usaha 
7 
Lingkungan  Daerah sekitar aman 8 
Persaingan  Lokasi pesaing 9 
Peraturan 
pemerintah 
 Peraturan pemerintah daerah 10 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian menggunakan data 
primer dan data sekunder, data yang diperoleh dari kuesioner dengan 
informan dan pihak-pihak lain yang berhubungan dengan masalah yang 
diteliti. Data primer melalui penelitian ini adalah  kuesioner yang 
mendalam.Pancatatan sumber data primer melalui Kuesioner serta 
pengamatan. 
Kuesioner yang berupa pertanyaan disebarkan kepada responden 
sesuai dengan permasalahan yang diteliti untuk memperoleh data yang berupa 
pernyataan responden mengenai variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, 
lokasi terhadap kepuasaan konsumen. Dalam penelitian ini, skala pengukuran 
yang digunakan adalah skala Likert, yaitu skala yang digunakan untuk 
mengukur pendapat orang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial, 







1. Skor 5 untuk jawaban Sangat Setuju (SS)  
2. Skor 4 untuk jawaban Setuju (S)  
3. Skor 3 untuk jawaban Kurang Setuju (KS)  
4. Skor 2 untuk jawaban Tidak Setuju (TS)  
5. Skor 1 untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) 
Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah jenis penelitian 
kausal dimana penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab 
akibat antara pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi terhadap 
Kepuasan konsumen dalam penelitian ini, peneliti menggunakan purposive 
sampling. 
 
G. Teknik Pengolahan Data 
Menurut Narbuko (2007:153-155) Kegiatan mengolah data dalam 
penelitian ini meliputi beberapa tahap yaitu : 
1. Proses Editing 
 Mengedit adalah memeriksa daftar  pertanyaan telah diserahkan oleh para 
pengumpul data. Pada prinsipnya proses editing bertujuan agar data 
pertanyaan yang nanti akan dianalisis telah akurat dan lengkap. 
2. Proses Coding 
 Coding adalah mengklasifikasikan jawaban-jawaban dari para responden 
kedalam ketegori-kategori. Klasifikasi bisa dilakukan dengan cara 







 Tabulasi adalah pekerjaan membuat tabel. Jawaban-jawaban yang sudah 
diberi kode kategori jawaban kemudian dimasukan kedalam tabel. 
Tabel 4 
Instrumen Skala Pengukuran 
No Skala Pengukuran Bobot 
 
1 Sangat Setuju 5 
2 Setuju 4 
3 Kurang Setuju 3 
4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat Tidak Setuju 1 
 
H. Teknik Penguji Instrument Penelitian 
Sebelum digunakan pada penelitian sesungguhnya, kuesioner harus 
diuji terlebih dahulu. Uji instrumen dilakukan untuk mengetahui validitas dan 
reliabilitas suatu instrumen. Dari uji coba tersebut dapat diketahui kelayakan 
dari instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data dari responden. 
Baik tidaknya instrumen yang digunakan akan berpengaruh terhadap hasil 
penelitian. Uji instrumen digunakan terhadap 10 orang responden. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah uji yang dilakukan untuk memastikan 
kemampuan sebuah skala untuk mengukur konsep yang dimaksudkan. 
Manfaat dari uji validitas yaitu untuk mengetahui apakah item-item yang 
ada dalam kuesioner benar-benar mampu mengungkapkan dengan pasti 




Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
butir pernyataan. Skala butir pernyataan disebut valid, jika melakukan apa 
yang seharusnya diukur. Jika skala pengukuran tidak valid maka tidak 
bermanfaat bagi peneliti, sebab tidak mengukur apa yang seharusnya 
dilakukan.  
Ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dikatakan mempunyai 
validitas yang tinggi apabila alat ukur tersebut dapat menjalankan alat 
fungsi ukurnya, atau memberikan hasil pengukuran yang sesuai dengan 
maksud pengukuran tersebut.  Metode yang sering digunakan untuk 
memberikan penilaian dengan validitas kuesioner adalah korelasi product 
momen (moment product correlation, Pearson correlation) antara skor 
setiap butir pertanyaan dengan skor total, sehingga sering disebut sebagai 
inter item total correlation. Rumus korelasi product moment adalah 
sebagai berikut (Arikunto 2010 : 213)  
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Keterangan: 
rxy =  koefisien korelasi 
n =  jumlah responden 
ΣXY =  jumlah hasil perkalian skor butir dengan skor total 
ΣX =  jumlah skor butir 
ΣX2 =  jumlah skor butir kuadrat 




ΣY2 =  jumlah skor total kuadrat 
Dari perhitungan tersebut dapat diketahui validitas masing-masing 
butir pertanyaan. Butir pernyataan tersebut dikatakan valid atau sahih jika 
r hitung ≥ daripada r tabel. Butir pernyataan tersebut dikatakan tidak valid 
jika r hitung ≤ daripada r tabel. Pada penelitian ini uji validitas  untuk 
menguji instrumen penelitian akan dilakukan kepada 20 orang responden 
2. Uji Reliabilitas 
Instrumen yang reliabel belum tentu valid, sedangkan  instrumen 
yang valid pada umumnya pasti reliabel. Dengan demikian pengujian 
reliabilitas instrumen harus dilakukan karena, merupakan syarat untuk 
pengujian validitas. Sehubungan dengan hal tersebut, maka penelitian ini 
mengukur reliabilitas data dengan reliabilitas konsistensi internal. Dalam 
penelitian ini, untuk mencari reliabilitas instrumen digunakan rumus 




r11 : reliabilitas instrumen 
K : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
b
2  
: jumlah varians butir 
1
2  
: jumlah varians total 
Pengujian realibilitas dengan konsistensi internal dilakukan dengan 



























dianalisis  butir-butir pertanyaan dalam penelitian ini digunakan tehnik 
Cronbach’s  Alfa (koefisien alfa). Suatu item pengukuran dapat dikatakan 
reliabel apabila memiliki koefisien alfa lebih besar dari 0,7  (Ghozali, 
2011: 48). Pada penelitian ini uji reliabilitas untuk menguji instrumen 
penelitian akan dilakukan kepada 20 orang responden. 
 
I. Teknik Analisis Data  
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Analisa korelasi Rank Spearman termasuk atau dikategorikan sebagai 
analisis statistik non parametrik yang digunakan untuk menganalisis data 
yang berskala ordinal dan distribusi datanya tidak diketahui atau tidak 
normal. Persamaan yang digunakan dalam analisis korelasi Rank 
Spearman adalah  adalah sebagai berikut  (Arikunto, 2010 : 321) :   
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Keterangan : 
rhoxy =  Koefisien korelasi tata jenjang 
D =  Difference Sering digunakan juga B singkatan dari beda. D 
adalah beda jenjang tiap subyek. 
N       =  Banyaknya subjek. 
Arah korelasi dilihat dari angka koefisien korelasi. Korelasi positif 
bila perubahan pada satu variabel diikuti oleh perubahan pada variabel lain 
dengan arah yang sama. Korelasi negatif  bila perubahan pada satu 




berlawanan. Untuk memudahkan dalam melakukan interpretasi mengenai 
kekuatan hubungan antara dua variabel maka dapat dilihat dari kriteria 
berikut : 
Tabel 5 
Kriteria Kekuatan Hubungan Variabel  
 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 
0,20 – 0,399 
0,40 – 0,599 
0,60 – 0,799 
0,80 – 1,000 




 Sangat kuat 
               Sumber : Sugiyono, 2010: 231 
2. Uji Signifikansi Koefisien  Korelasi Rank Spearman 
Langkah – langkah yang ditempuh antara lain : 
a. Formulasi Hipotesis 1 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : ρ  = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Oemah 
Lulur Lubna di Pemalang. 
H1 : ρ  0,  Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna 
di Pemalang. 
b. Formulasi Hipotesis 2 




Ho : ρ  = 0, Tidak terdapat pengaruh yang signifikan harga terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
H2 : ρ  0,  Terdapat pengaruh yang signifikan harga terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
c. Formulasi Hipotesis 3 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : ρ  = 0, Tidak terdapat pengaruh yang signifikan lokasi terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
H3 : ρ  0,  Terdapat pengaruh yang signifikan lokasi terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
d. Taraf Signifikan 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau  = 5 %)  
e. Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu : 
Ho diterima apabila -ztabel  zhitung  ztabel 





Gambar 2 Kurva Penerimaan Hipotesis Pada Uji Z 






f. Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk  menguji signifikansi digunakan rumus sebagai berikut 
(Sugiyono, 2016: 237) :  
      √(   ) 
Keterangan : 
Z   : besarnya Zhitung 
rs : nilai korelasi rank spearman 
n  : jumlah sampel   
g. Kesimpulan: Ho diterima atau ditolak. 
 
3. Analisis Korelasi Berganda 
Korelasi ganda (multiple correlation) adalah korelasi antara dua atau 
lebih variabel bebas secara bersama-sama terhadap suatu variabel terikat. 
Angka yang menunjukan arah dan besar kuatnya hubungan dua atau lebih 
variabel bebas dengan satu variabel terikat disebut koefisien korelasi 
ganda, dan bisa disimbolkan R. Dalam analisis korelasi berganda ini 
digunakan untuk mengukur hubungan antara variabel bebasnya yaitu 
Ho Diterima 
Ho Ditolak 





kualitas pelayanan (X1), persepsi harga (X2), dan lokasi (X3) secara 
bersama-sama dengan Kepuasan Konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. Adapun rumus korelasi berganda sebagai berikut (Sudjana, 
2005:387) 
(        
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Keterangan : 
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4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda (Uji Simultan/Uji 
F) 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji F. Langkah-langkahnya adalah : 




Ho :  = 0,  tidak terdapat pengaruh yang signifikan kualitas 
pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara bersama 
terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna 
di Pemalang. 
Ho:   ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan, 
persepsi harga, dan lokasi secara bersama-sama terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
b. Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi berganda akan 
digunakan uji F dengan tingkat signifikansi sebesar α = 5% 
c. Kriteria pengujian hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho adalah : 
Ho diterima apabila Fhitung ≤  Ftabel 
Ho ditolak apabila  Fhitung >  Ftabel 
Gambar 3  
Kurva Kriteria Penerimaan/Penolakan Hipotesa Penelitian 
 
 
d. Menghitung nilai F Hitung 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda, menggunakan rumus 
umum uji F yaitu sebagai berikut: 
Daerah Penolakan Ho  
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Keterangan : 
F : besarnya Fhitung 
R
2 
: Koefisien Korelasi ganda 
k : jumlah variabel bebas 
n       : jumlah sampel  
e. Keputusan Ho ditolak atau diterima 
 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar atau 
kecilnya kontribusi (sumbangan langsung) kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan lokasi secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. 




 x 100% 
Keterangan : 
D = Koefisien Determinasi 




HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Pengujian Validitas Instrumen Penelitian  
Uji validitas adalah uji yang dilakukan untuk memastikan 
kemampuan sebuah skala untuk mengukur konsep yang dimaksudkan. 
Manfaat dari uji validitas yaitu untuk mengetahui apakah item-item yang 
ada dalam kuesioner benar-benar mampu mengungkapkan dengan pasti 
apa yang akan diteliti. Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 
tidaknya suatu butir pernyataan. Skala butir pernyataan disebut valid, jika 
melakukan apa yang seharusnya diukur. Jika skala pengukuran tidak valid 
maka tidak bermanfaat bagi peneliti, sebab tidak mengukur apa yang 
seharusnya dilakukan 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui validitas butir-butir pertanyaan 
dapat dilihat pada kolom yang merupakan rhitung untuk masing-masing 
pertanyaan. Apabila nilai r hitung lebih besar dari rtabel, maka butir-butir 
pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid. Berikut ini adalah hasil  
pengujian validitas untuk variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, 







a. Hasil Pengujian Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
Pengujian validitas variabel kualitas pelayanan dilakukan untuk 
mengetahui validitas butir-butir pertanyaan variabel kualitas 
pelayanan dapat dilihat pada kolom yang merupakan rhitung untuk 
masing-masing pertanyaan. Berikut ini adalah hasil  pengujian 
validitas untuk variabel kualitas pelayanan yang diujikan kepada 20 
orang responden.  
Tabel 6 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
 
Pernyataan rhitung rtabel Kriteria 
1 0,644 0,444 Valid 
2 0,550 0,444 Valid 
3 0,532 0,444 Valid 
4 0,601 0,444 Valid 
5 0,550 0,444 Valid 
6 0,758 0,444 Valid 
7 0,531 0,444 Valid 
8 0,587 0,444 Valid 
9 0,512 0,444 Valid 
10 0,575 0,444 Valid 
Sumber:  Data primer yang diolah  
Dari hasil pengujian validitas variabel kualitas pelayanan di atas 
dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah 
valid karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=18) = 
0,444. Maka dapat diambil kesimpulan, bahwa seluruh keseluruhan 
butir pernyataan variabel kualitas pelayanan yang digunakan dalam 




b. Hasil Pengujian Validitas Variabel Persepsi Harga 
Pengujian validitas variabel persepsi harga dilakukan untuk 
mengetahui validitas butir-butir pertanyaan variabel kualitas 
pelayanan dapat dilihat pada kolom yang merupakan rhitung untuk 
masing-masing pertanyaan. Berikut ini adalah hasil  pengujian 
validitas untuk variabel persepsi harga yang diujikan kepada 20 orang 
responden. 
Tabel 7 
Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi Harga. 
 
Pernyataan rhitung rtabel Kriteria 
1 0,522 0,444 Valid 
2 0,631 0,444 Valid 
3 0,667 0,444 Valid 
4 0,736 0,444 Valid 
5 0,501 0,444 Valid 
6 0,632 0,444 Valid 
7 0,775 0,444 Valid 
8 0,513 0,444 Valid 
9 0,570 0,444 Valid 
10 0,888 0,444 Valid 
Sumber:  Data primer yang diolah  
Dari hasil pengujian validitas variabel persepsi harga di atas dapat 
diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah valid 
karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=18) = 0,444. 
Maka dapat diambil kesimpulan, bahwa seluruh keseluruhan butir 
pernyataan variabel persepsi harga yang digunakan dalam penelitian 




c. Hasil Pengujian Validitas Variabel Lokasi 
Pengujian validitas variabel lokasi dilakukan untuk mengetahui 
validitas butir-butir pertanyaan variabel kualitas pelayanan dapat 
dilihat pada kolom yang merupakan rhitung untuk masing-masing 
pertanyaan. Berikut ini adalah hasil  pengujian validitas untuk 
variabel lokasi yang diujikan kepada 20 orang responden 
Tabel 8 
Hasil Uji Validitas Variabel Lokasi. 
  
Pernyataan rhitung rtabel Kriteria 
1 0,456 0,444 Valid 
2 0,817 0,444 Valid 
3 0,854 0,444 Valid 
4 0,708 0,444 Valid 
5 0,732 0,444 Valid 
6 0,585 0,444 Valid 
7 0,641 0,444 Valid 
8 0,547 0,444 Valid 
9 0,502 0,444 Valid 
10 0,494 0,444 Valid 
Sumber:  Data primer yang diolah  
Dari hasil pengujian validitas variabel lokasi di atas dapat 
diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah valid 
karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=18) = 0,444. 
Maka dapat diambil kesimpulan, bahwa seluruh keseluruhan butir 
pernyataan variabel lokasi yang digunakan dalam penelitian ini layak 




d. Hasil Pengujian Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 
Pengujian validitas variabel persepsi harga dilakukan untuk 
mengetahui validitas butir-butir pertanyaan variabel kualitas 
pelayanan dapat dilihat pada kolom yang merupakan rhitung untuk 
masing-masing pertanyaan. Berikut ini adalah hasil  pengujian 
validitas untuk variabel persepsi harga yang diujikan kepada 20 orang 
responden 
Tabel 9 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen. 
 
Pernyataan rhitung rtabel Kriteria 
1 0,573 0,444 Valid 
2 0,568 0,444 Valid 
3 0,698 0,444 Valid 
4 0,729 0,444 Valid 
5 0,551 0,444 Valid 
6 0,636 0,444 Valid 
7 0,683 0,444 Valid 
8 0,580 0,444 Valid 
9 0,668 0,444 Valid 
10 0,462 0,444 Valid 
Sumber:  Data primer yang diolah  
Dari hasil pengujian validitas variabel kepuasan konsumen di atas 
dapat diketahui bahwa semua butir pernyataan dalam kuesioner adalah 
valid karena mempunyai rhitung lebih besar dari rtabel (df: n-2=18) = 
0,444. Maka dapat diambil kesimpulan, bahwa seluruh keseluruhan 
butir pernyataan variabel kepuasan konsumen yang digunakan dalam 






2. Pengujian Reliabilitas Instrumen Penelitian 
Instrumen yang reliabel belum tentu valid, sedangkan  instrumen 
yang valid pada umumnya pasti reliabel. Dengan demikian pengujian 
reliabilitas instrumen harus dilakukan karena, merupakan syarat untuk 
pengujian validitas. Sehubungan dengan hal tersebut, maka penelitian ini 
mengukur reliabilitas data dengan reliabilitas konsistensi internal. Uji 
reabilitas variabel bebas maupun variabel terikat dilakukan dengan 
menggunakan Cronbach Alpha (α).  Suatu konstruk atau variabel 
dikatakan reliabel jika memberikan nilai koefisien Alpha lebih besar 
daripada 0,60. Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada 
tabel sebagai berikut: 
a. Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 
Pengujian reliabilitas variabel kualitas pelayanan dilakukan 
dengan menggunakan rumus cronbach alpha (α). Berikut ini adalah 
hasil  pengujian reliabilitas variabel kualitas pelayanan yang diujikan 
kepada 20 orang responden. 
Tabel 10 
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Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel kualitas pelayanan 
diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,756. Karena nilai alpha 
conbrach sebesar 0,756 > 0,6 maka butir angket variabel kualitas 
pelayanan dinyatakan reliabel dan dapat digunakan untuk penelitian.    
b. Reliabilitas Variabel Persepsi Harga 
Pengujian reliabilitas variabel persepsi harga dilakukan dengan 
menggunakan rumus cronbach alpha (α). Berikut ini adalah hasil  
pengujian reliabilitas variabel persepsi harga yang diujikan kepada 20 
orang responden. 
Tabel 11 





Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel persepsi harga 
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conbrach sebesar 0,738 > 0,6 maka butir angket variabel persepsi 
harga dinyatakan reliabel dan dapat digunakan untuk penelitian 
c. Reliabilitas Variabel Lokasi 
Pengujian reliabilitas variabel lokasi dilakukan dengan 
menggunakan rumus cronbach alpha (α). Berikut ini adalah hasil  
pengujian reliabilitas variabel lokasi yang diujikan kepada 20 orang 
responden 
Tabel 12 






Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel lokasi diketahui nilai 
alpha conbrach sebesar 0,835. Karena nilai alpha conbrach sebesar 
0,835 > 0,6 maka butir angket variabel lokasi dinyatakan reliabel dan 
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d. Reliabilitas Variabel Kepuasan konsumen 
Pengujian reliabilitas variabel kepuasan konsumen dilakukan 
dengan menggunakan rumus cronbach alpha (α). Berikut ini adalah 
hasil  pengujian reliabilitas variabel kepuasan konsumen yang 
diujikan kepada 20 orang responden. 
Tabel 13 






Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel kepuasan konsumen 
diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,769. Karena nilai alpha 
conbrach sebesar 0,805 > 0,6 maka butir angket variabel kepuasan 
konsumen dinyatakan reliabel dan dapat digunakan untuk penelitian. 
 
B. Deskripsi Obyek Penelitian 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang sebagai Pusat Perawatan Wajah, 
Rambut dan Spa terlengkap hadir untuk para wanita yang ingin selalu tampil 
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Lubna di Pemalang di dirikan pada tanggal, 10 Oktober 2017 dengan Outlet 
pertama sekaligus pusat yang beralamat di Jl. Perum Royal Garden Blok A no 
8  desa Kaligelang, kecamatan Taman, Kabupaten Pemalang. Pada awalnya 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang ini dibuka dengan fasilitas yang sangat 
Terbatas hanya dengan 1 (satu) Bad Perawatan dan 1 (satu) orang karyawan. 
Alhamdulillah ternyata Oemah Lulur Lubna di Pemalang mendapat sambutan 
yang sangat luar biasa dari para konsumen, sehingga Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang terus berkembang. 
Setiap hari kulit tubuh kita mengalami regenerasi. Sel-sel kulit mati 
yang menumpuk menjadikan kulit kita terlihat kusam.Selain itu, efek dari 
polusi udara disekitar kita, AC, dan stress juga dapat menyebabkan kulit 
kering, timbul flek-flek hitam, dan bahkan menjadikan kulit keriput. Dengan 
lulur dapat membantu kita untuk menyehatkan kembali dan merawat kulit kita 
supaya tidak kusam, memutihkan kulit mengencangkan dan menyehatkan 
kulit. Lulur dapat membantu kita untuk membuang semua sisa-sisa tumpukan 
sel-sel kulit mati dan member nutrisi bagi kulit dan membuat kulit kita 
menjadi halus. 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang menyediakan perawatan lengkap 
yaitu Face Care : Facial, Chemical Feeling, Microdermabrations dan Body 
Care/Spa : Body Massage Aroma Theraphy, Body Scrub, Body Masker, Body 
Bleaching, Sauna / Mandi Uap Rempah dan Mandi Susu, Pijat Refleksi, 





Hampir 3 (tiga) tahun perjalanannya, saat ini Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang sudah melayani lebih dari 1.061 orang diantaranya adalah 
MEMBER tetap. Oemah Lulur Lubna di Pemalang memiliki kurang lebih 15 
(lima belas) orang karyawan, dengan 1 (satu) orang Manager, 2 (dua) orang 
beauty Consultant, 4 (empat) orang Staff Administrasi dan 7 Beautician (ahli 
kecantikan/terapis). Rumah Oemah Lulur Lubna di Pemalang memiliki 
beautician yang handal dan profesional di bidangnya serta menggunakan 
peralatan yang modern, fasilitas lengkap dengan desain interior yang nyaman 
sehingga anda dapat menikmati spa dan relaksasi  dengan sempurna. 
 
C. Deskripsi Responden 
1. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan  
Dalam penelitian ini penulis menganalisis data yang berkaitan dengan 
identitas responden dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar 
jumlah persentase responden dari total responden yang ada berdasarkan 
pendidikan, umur dan pekerjaan. 
Tabel 14 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
 
 
Jenis Kelamin  Jumlah Orang Persentase 
SMA atau sederajat 8 13 % 
Diploma 19 30 % 
Sarjana 33 52 % 
Pascasarjana 4 6 % 
Jumlah 100 100 





Berdasar tabel  di atas dapat dideskripsikan bahwa dari 100 responden 
yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, terdapat 8 orang responden 
mempunyai pendidikan terakhir SMA atau 13 % dari total sampel, 19 
orang responden mempunyai pendidikan terakhir diploma atau 30 % dari 
total sampel, 33 orang responden mempunyai pendidikan terakhir Sarjana 
atau 52 % dari total sampel, dan 4 orang responden mempunyai pendidikan 
terakhir Pascasarjana atau 6 % dari total sampel. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dari total sampel penelitian sebagian besar konsumen 
Oemah Lulur Lubna mempunyai pendidikan terahir sarjana. 
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Usia konsumen yang terus meningkat dapat meningkatkan perilaku 
konsumen sehingga ikut menentukan kepuasan konsumen. 
Tabel 15 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 
Usia Jumlah Orang Persentase 
21 - 30 tahun 27 27% 
31 - 40 tahun 43 43%  
41 - 50 tahun 20 20% 
Di atas 51 tahun  10 10 % 
Jumlah  100 100 % 
      Sumber: data diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat dideskripsikan bahwa dari 100 
responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, terdapat 27 orang 
yang berusia 21-30 tahun atau 27% dari total sampel, 43 orang yang 
berusia 31 – 40 tahun atau 43 % dari total sampel,  20 orang yang berusia 




dari  51 tahun atau 10 % dari total sampel. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa dari total sampel penelitian sebagian besar pengunjung Oemah 
Lulur Lubna adalah berusia antara 31-40 tahun.  
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan responden akan mempengaruhi pendapat atau respon 
terhadap pelayanan jasa yang diberikan. Berikut ini adalah deskripsi 
responden berdasarkan pekerjaan :  
Tabel 16 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 
Pekerjaan Jumlah Orang Persentase 
Pelajar/Mahasiswa 8 8% 
Pegawai negeri 17 17%  
Pegawai swasta 29 29% 
Wiraswasta 21 21 % 
TNI/Polri 9 9 % 
Lainnya 16 16 % 
Jumlah  100 100 % 
      Sumber: data diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat dideskripsikan bahwa dari 100 
responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini, terdapat 8 orang 
yang memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa atau 8% dari total 
sampel, terdapat 17 orang yang memiliki pekerjaan sebagai pegawai 
negeri atau 17% dari total sampel, terdapat 29 orang yang memiliki 
pekerjaan sebagai pegawai swasta atau 29% dari total sampel, terdapat 21 
orang yang memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta atau 21% dari total 
sampel, terdapat 9 orang yang memiliki pekerjaan sebagai TNI/Polri atau 




lainnya atau 16% dari total sampel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
dari total sampel penelitian sebagian besar pengunjung Oemah Lulur 
Lubna adalah pegawai swasta. 
 
D. Analisis Data  
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Analisa korelasi Rank Spearman termasuk atau dikategorikan sebagai 
analisis statistik non parametrik yang digunakan untuk menganalisis data 
yang berskala ordinal dan distribusi datanya tidak diketahui atau tidak 
normal.  
a. Korelasi Rank Spearman kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang 
Analisis korelasi rank spearman digunakan untuk menguji hipotesis 
pertama yaitu “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang”. Berikut ini adalah hasil 
pengujian rank spearman kualitas pelayanan terhadap kepuasan. 
Tabel 17 
Hasil Korelasi Rank Spearman kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
























Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang, diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 
0,766. Nilai rs sebesar 0,766 tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh  
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur 
Lubna di Pemalang tergolong kuat karena nilai korelasi tersebut 
terletak pada interval koefisien 0,600 – 0,799. 
Pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang memiliki pengaruh  positif artinya 
apabila kualitas pelayanan semakin meningkat maka akan semakin 
meningkat pula kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang, sebaliknya apabila kualitas pelayanan semakin menurun 
maka akan semakin menurun pula kepuasan konsumen pada Oemah 
Lulur Lubna di Pemalang. 
Untuk menguji apakah pengaruh yang terjadi itu berlaku untuk 
populasi (dapat digeneralisasi) maka dilakukan uji signifikansi 
korelasi rank spearman. Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank 
spearman variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang (tabel 17)  diperoleh nilai sig 
0,000 dengan demikian hipotesis nol ditolak yang artinya terdapat 
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 




b. Korelasi Rank Spearman persepsi harga terhadap kepuasan konsumen 
pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang 
Analisis korelasi rank spearman digunakan untuk menguji 
hipotesis kedua yaitu “Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang”. Berikut ini 
adalah hasil pengujian rank spearman persepsi harga terhadap 
kepuasan konsumen. 
Tabel 18 
Hasil Korelasi Rank Spearman persepsi harga terhadap kepuasan 
konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang  
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel persepsi 
harga terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang, diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 
0,641. Nilai rs sebesar 0,641 tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh  
persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna 
di Pemalang tergolong kuat karena nilai korelasi tersebut terletak pada 
interval koefisien 0,600 – 0,799. 
Pengaruh  persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada 























apabila persepsi harga semakin meningkat maka akan semakin 
meningkat pula kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang, sebaliknya apabila persepsi harga semakin menurun maka 
akan semakin menurun pula kepuasan konsumen pada Oemah Lulur 
Lubna di Pemalang. 
Untuk menguji apakah pengaruh yang terjadi itu berlaku untuk 
populasi (dapat digeneralisasi) maka dilakukan uji signifikansi 
korelasi rank spearman. Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank 
spearman variabel persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang (tabel 18)  diperoleh nilai sig 0,000 
dengan demikian hipotesis nol ditolak yang artinya terdapat pengaruh 
yang signifikan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang. 
 
c. Korelasi Rank Spearman lokasi terhadap kepuasan konsumen pada 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang 
Analisis korelasi rank spearman digunakan untuk menguji 
hipotesis ketiga yaitu “Terdapat pengaruh lokasi terhadap kepuasan 
konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang”. Berikut ini adalah hasil 





Hasil Korelasi Rank Spearman lokasi terhadap kepuasan konsumen 
pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang  
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel lokasi 
terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang, 
diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,550. Nilai rs 
sebesar 0,641 tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh  lokasi terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang tergolong 
cukup kuat karena nilai korelasi tersebut terletak pada interval 
koefisien 0,400 – 0,599. 
Pengaruh  lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Oemah 
Lulur Lubna di Pemalang memiliki pengaruh  positif artinya apabila 
lokasi semakin meningkat maka akan semakin meningkat pula 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang, 
sebaliknya apabila lokasi semakin menurun maka akan semakin 
menurun pula kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
Untuk menguji apakah pengaruh yang terjadi itu berlaku untuk 






















korelasi rank spearman. Berdasarkan hasil perhitungan korelasi rank 
spearman variabel lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Oemah 
Lulur Lubna di Pemalang (tabel 19)  diperoleh nilai sig 0,000 dengan 
demikian hipotesis nol ditolak yang artinya terdapat pengaruh yang 
signifikan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur 
Lubna di Pemalang. 
 
2. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda digunakan untuk menguji hipotesis 
keempat yaitu “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan 
lokasi secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur 
Lubna Pemalang”. Berikut ini adalah hasil perhitungan korelasi berganda 
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara simultan 
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e. Mencari Nilai Korelasi berganda (R) dengan menggunakan rumus : 
 
Diketahui : 
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R = (1 – 0,4102) 














Dari hasil perhitungan korelasi berganda kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan lokasi secara simultan terhadap kepuasan konsumen, diperoleh 
hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,832. Nilai rs sebesar 0,832 
tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh  kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan lokasi secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada 
Oemah Lulur Lubna di Pemalang tergolong sangat kuat karena nilai 
korelasi tersebut terletak pada interval koefisien 0,800 – 1,000. 
Pengaruh  kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara 
simultan terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang memiliki pengaruh  positif artinya apabila kualitas pelayanan, 
persepsi harga, dan lokasi secara simultan semakin meningkat maka akan 
semakin meningkat pula kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang, sebaliknya apabila kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi 
secara simultan semakin menurun maka akan semakin menurun pula 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang. 
 
3. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda (Uji Simultan/Uji F) 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji F. Langkah-langkahnya adalah : 
a. Formulasi Hipotesis 
Ho :  = 0,  tidak terdapat pengaruh yang signifikan kualitas 




terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna 
di Pemalang. 
Ho:   ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan, 
persepsi harga, dan lokasi secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di 
Pemalang. 
b. Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi berganda akan 
digunakan uji F dengan tingkat signifikansi sebesar α = 5% 
c. Kriteria pengujian hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho adalah : 
Ho diterima apabila Fhitung ≤  2,70 
Ho ditolak apabila  Fhitung >  2,70 




d. Menghitung nilai F Hitung 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda, menggunakan rumus 
umum uji F yaitu sebagai berikut: 
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F : besarnya Fhitung 
R
2 
: Koefisien Korelasi ganda 
k : jumlah variabel bebas 
n       : jumlah sampel 
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e. Keputusan Ho ditolak atau diterima 
Dari hasil perhitungan uji signifikansi koefisien korelasi berganda 
di atas didapat nilai Fhitung sebesar 72,092. Nilai tersebut selanjutnya 
dibandingkan dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk 
penyebut = (n-k-1), jadi dk pembilang = 3 dan dk penyebut = 96 
dengan taraf kesalahan 5%, maka nilai Ftabel sebesar 2,70. Dengan 
demikian nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (72,092 >  2,70). Karena 
Fhitung> Ftabel artinya  terdapat pengaruh yang signifikan kualitas 
pelayanan, persepsi harga, dan lokasi secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen pada Oemah Lulur Lubna di Pemalang 
 




Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar atau 
kecilnya kontribusi (sumbangan langsung) kualitas pelayanan, persepsi 
harga, dan lokasi secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. 
Adapun perhitungan  koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
            
                
                       
Dari hasil perhitungan koefisien determinasi, kontribusi secara 
simultan diperoleh hasil 69,3 %. Hal itu dapat diartikan bahwa total 
keragaman  kepuasan konsumen sekitar rata-ratanya 69,3 % dapat 
dijelaskan melalui hubungan kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi 
secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Oemah Lulur 




1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Konsumen 
Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang 
kuat dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 
Oemah Lulur Lubna Pemalang.  
Implikasi praktis dalam penelitian ini adalah bahwa pelayanan yang 
diberikan oleh Oemah Lulur Lubna Pemalang memiliki peran penting 
dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Persepsi pelanggan mengenai 




lainnya tergantung antara kesesuaian dan keinginan pelayanan yang 
diperoleh. Bila kualitas pelayanan jasa yang dirasakan pelanggan Oemah 
Lulur Lubna Pemalang lebih kecil daripada yang diharapkan maka 
pelanggan merasa kecewa dan tidak puas bahkan memberikan dampak 
negatif lainnya pada Oemah Lulur Lubna Pemalang. 
Pelayanan Oemah Lulur Lubna Pemalang memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen Oemah Lulur Lubna Pemalang. 
Pelanggan berpendapat bahwa pelayanan yang diberikan Oemah Lulur 
Lubna Pemalang sudah baik, yaitu informasi waktu pelayanan yang tepat, 
memberikan informasi mengenai produk, memberikan respon terhadap 
keluhan pelanggan serta memberikan jaminan kualitas dan jaminan 
keamanan produk yang dipakai untuk lulur atau spa.  
Secara teoritis penelitian ini mendukung penelitian yang telah 
dilakukan oleh Artiningtya (2017), Haryati dan Venesia (2016) dan 
Firdiansyah (2017) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan 




2. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasaan Konsumen 
Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang 
kuat dan signifikan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen di Oemah 




Secara praktis penelitian ini bemberikan implikasi bahwa persepsi 
harga yang dirasakan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang adalah 
penilaian konsumen Oemah Lulur Lubna Pemalang atas jasa yang 
dibutuhkan konsumen Oemah Lulur Lubna Pemalang untuk memperoleh 
pelayanan yang diinginkan. Penentuan harga di Oemah Lulur Lubna 
Pemalang merupakan titik kritis dalam bauran pemasaran karena harga 
menentukan pendapatan dari usaha. Oemah Lulur Lubna Pemalang perlu  
menentukan harga dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
dengan hati-hati karena harga merupakan salah satu unsur marketing mix, 
sesuai dengan sifat  marketing mix, harga adalah variabel yang dapat 
dikendalikan oleh Oemah Lulur Lubna Pemalang. Selain itu harga juga 
menentukan diterima atau tidaknya pelayanan lulur dan spa  oleh 
konsumen. Oemah Lulur Lubna Pemalang perlu memantau harga yang 
ditetapkan oleh pesaing agar harga yang ditentukan oleh perusahaan tidak 
terlalu tinggi atau sebaliknya, agar kemudian harga yang ditawarkan dapat 
menimbulkan keinginan konsumen untuk melakukan perawatan di Oemah 
Lulur Lubna Pemalang. Semakin baik persepsi konsumen  Oemah Lulur 
Lubna Pemalang mengenai harga, maka kepuasaan konsumen akan 
semakin tinggi.  
Secara teoritis penelitian ini mendukung penelitian yang telah 
dilakukan oleh Artiningtya (2017), Haryati dan Venesia (2016) dan 






3. Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasaan Konsumen 
Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang 
cukup kuat dan signifikan lokasi terhadap kepuasan konsumen di Oemah 
Lulur Lubna Pemalang.  
Secara praktis penelitian ini memberikan implikasi bahwa 
keanekaragaman jasa membuat penyeragaman strategi lokasi menjadi 
sulit. Masalah ini melibatkan pertimbangan bagaimana interaksi antara 
Oemah Lulur Lubna Pemalang dan pelanggan serta keputusan tentang 
apakah Oemah Lulur Lubna Pemalang tersebut memerlukan satu lokasi 
atau beberapa lokasi. Menurut responden Oemah Lulur Lubna Pemalang 
lokasi Oemah Lulur Lubna Pemalang cukup bagus, karena mudah 
dijangkau dan lalu lintas menuju Oemah Lulur Lubna Pemalang tidak 
terelalu padat.  Oemah Lulur Lubna Pemalang  juga mempunyai tempat 
parkir yang meskipun tidak begitu luas namum aman. Faktor lokasi 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen karena lokasi rumah yang 
mudah dijangkau dengan kendaraan umum, dan dekat dengan pusat 
keramaian merupakan lokasi yang tepat untuk usaha Oemah Lulur Lubna. 
 
Secara teoritis penelitian ini mendukung penelitian yang telah 
dilakukan oleh Firdiansyah (2017) yang membuktikan bahwa lokasi 






4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepi Harga, dan Lokasi secara 
simultan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang 
sangat kuat dan signifikan kualitas pelayanan, persepi harga, dan lokasi 
secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna 
Pemalang.  
Secara praktis penelitian ini berimplikasi bahwa kualitas pelayanan, 
persepi harga, dan lokasi dapat dikelola serta dikembangkan untuk 
menjadi komponen yang saling terikat dan penting dalam  kepuasaan 
konsumen pada Oemah Lulur Lubna. Kepuasan yang dirasakan 
pelanggan, akan berdampak positif bagi Oemah Lulur Lubna, diantaranya 
akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan reputasi Oemah 
Lulur Lubna akan semakin positif dimata masyarakat pada umumnya dan 
pelanggan pada khususnya. Oleh karena itu, setiap perusahaan perlu 
berupaya memahami nilai-nilai yang diharapkan pelanggan dan atas dasar 
itu kemudian berusaha memenuhi harapan tersebut semaksimal mungkin. 
Secara teoritis penelitian ini mendukung penelitian yang telah 
dilakukan oleh Firdiansyah (2017) yang membuktikan bahwa kualitas 




KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data  dan pembahasan di atas,  penulis 
menyimpulkan beberapa hal, diantaranya adalah : 
1. Terdapat pengaruh yang kuat, positif  dan signifikan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang. Hal 
tersebut dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi rank spearman kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai korelasi sebesar 
0,766 dengan nilai Zhitung = 5,472 > Ztabel = 1,96 
2. Terdapat pengaruh yang kuat, positif dan signifikan persepsi harga 
terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang. Hal 
tersebut dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi rank spearman persepsi 
harga terhadap kepuasan konsumen diperoleh nilai korelasi sebesar 0,641 
dengan nilai Zhitung = 6,378 > Ztabel = 1,96. 
3. Terdapat pengaruh yang cukup kuat, positif dan signifikan lokasi terhadap 
kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna Pemalang. Hal tersebut 
dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi rank spearman lokasi terhadap 
kepuasan konsumen diperoleh nilai korelasi sebesar 0,550 dengan nilai 
Zhitung = 5,472  > Ztabel = 1,96 
4. Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang sangat 




secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Oemah Lulur Lubna 
Pemalang. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi 
berganda  kualitas pelayanan, persepi harga, dan lokasi terhadap kepuasan 
konsumen diperoleh nilai korelasi sebesar 0,832 dengan nilai Fhitung = 
72,092  > Ftabel = 2,70. 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan maka saran berkaitan penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Oemah Lulur Lubna Pemalang sebaiknya meningkatkan pelayanan kepada 
konsumen dengan memberikan berbagai fasilitas serta tata ruang perawatan 
bersih, rapi, indah dan membuat nyaman para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan pelanggan. 
2. Oemah Lulur Lubna Pemalang sebaiknya meningkatkan persepsi harga 
kepada konsumen dengan memberikan diskon kepada pelanggan setia atau 
memberi cindera mata (souvenir) kepada pelanggan setia. 
3. Oemah Lulur Lubna Pemalang sebaiknya menyiapkan tempat parkir yang 
nyaman bagi pelanggan terutama bagi pelanggan yang menggunakan 
mobil. 
4. Oemah Lulur Lubna Pemalang sebaiknya mempertahankan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memahami kebutuhan dan 
keinginan pelanggan dan dapat menanamkan kepercayaan terhadap 
pelanggan agar para pelanggan dapat merasa puas dengan kinerja yang 
diberikan oleh Oemah Lulur Lubna tersebut. 
